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OBJETO

Definir el procedimiento para la aplicación de técnicas de mejora.

ÁMBITO DE APLICACIÓN

El presente capítulo es aplicable al control de los cursos impartidos y de los procesos del sistema de gestión de la calidad del I.E.S. “Martín García Ramos”.

MISIONES Y RESPONSABILIDADES

Coordinador de la Calidad.

· Implantar las herramientas de mejora.

· Controlar su aplicación correcta.

DESARROLLO

Para establecer, controlar y verificar las características de los cursos y la capacidad tanto del proceso de prestación del servicio como del resto del sistema de gestión de la calidad, se aplicarán herramientas de mejora sencillas. Fundamentalmente se utilizarán las que se relacionan a continuación, dejando a elección del grupo la metodología a emplear en función del análisis a realizar.

	APORTACIÓN DE IDEAS Y PRIORIZACIÓN SOBRE ALTERNATIVAS

	Lluvia de ideas

Creatividad, máximo de ideas
	Herramienta para obtener el máximo de opiniones ente problemas. Las ideas pueden darse de palabra o en post-it y recogerse con afinidades o listados.

Se utilizará en cualquier equipo, cuando sea necesario ABRIR LA REFLEXIÓN, se necesiten ideas y creatividad y disponer del MÁXIMO DE PROPUESTAS.

	Diagrama de afinidad

Agrupamiento de ideas afines
	Herramienta utilizada para agrupar gen número de ideas por afinidad (procedentes de la lluvia de ideas). Sirve para cerrar la reflexión abierta con la lluvias de ideas, ordenándolas por bloques.

Se utilizará en los equipos, cuando sea necesario ORDENAR LAS IDEAS DISPONIBLES, aportadas por la lluvia de ideas o por otros medios, POR SU AFINIDAD

	Votación múltiple

Elección sobre alternativas
	Herramienta que sirve para encontrar las prioridades de un equipo sobre varas alternativas. Se basa en elegir las dos, tres, ..., ideas que cada cual selecciona sobre un número amplio existente. Evita votaciones favor / contra que son opciones gano / pierdes.

Se utilizará cuando los equipos necesiten ELEGIR ENTRE VARIAS OPCIONES o posibles rumbos.

	Técnica de grupo nominal

Valoración de alternativas
	Herramienta de priorización. En este caso, los miembros del equipo valoran las ideas otorgando puntuaciones a cada idea en juego, se suman las puntuaciones y se muestran así las ideas más valoradas.

Se utilizará cuando convenga hacer una VALORACIÓN MÁS REFLEXIVA Y CON MÁS TIEMPO SOBRE LAS IDEAS presentes.
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	RECOGIDA DE OPINIONES Y DATOS, Y PRESENTACIÓN DE DATOS

	Encuestas
Recogida de opinión
(Ver cuadro Anexo I)
	Es un sistema estructurado para recoger la opinión de colectivos diversos.

Se utilizarán sea preciso conocer el ESTADO DE OPINIÓN DE COLECTIVOS, su satisfacción, etc. Particularmente se utilizarán para medir la satisfacción d los grupos de interés y la opinión de los alumnos respecto a algunos procesos enseñanza-aprendizaje (Acogida de alumnos, Actividades de aula, FCT, etc.)

	Hoja de datos

Toma de datos
	Son hojas de registro o formularios específicos creados para recoger y anotar datos o resultados, en relación a temas objeto de análisis, pueden ser de muy diverso tipo y, habitualmente se diseñan en función de los datos que se necesitan recoger.

Se utilizará para REGISTRAR TODO TIPO DE DATOS sobre aspectos que necesiten ser analizados o evaluados. Particularmente, los resultados académicos y de las MEDICIONES de los objetivos de la calidad

	Gráfico de desarrollo

Presentación de datos
	Esta herramienta sirve para desarrollar los datos obtenidos en una variable concreta a lo largo del tiempo. Una variable del gráfico de desarrollo es el gráfico comparativo de barras.

Se utilizará cuando sea necesario MOSTRAR LA EVOLUCIÓN EN EL TIEMPO DE TODO TIPO DE INDICADORES, de promoción anual de alumnos, de resultados, etc. 

	Gráfico circular

Presentación de datos
	Herramienta que sirve para mostrar la distribución o impacto de las partes que se incluyen en una variable analizada sobre un conjunto. Una variable puede mostrarse en forma de partes de barras

Se utilizarán cuando sea necesario MOSTRAR LA PARTICIPACIÓN SOBRE EL CONJUNTO de una variable de los componentes que lo integran. Particularmente para mostrar participaciones en gasto, distribución de suspensos, de matrícula, etc.

	Histograma 

Variabilidad de datos
	Es un gráfico de barras para mostrar variabilidad de datos que se aportan y ver si esta distribución es normal.

Se utilizará cuando sea necesario MOSTRAR LA VARIABILIDAD DE LOS DATOS, cómo se distribuyen determinados resultados. Particularmente para mostrar, por ejemplo, la DISTRIBUCIÓN DE LAS NOTAS de una asignatura (cuantos alumnos han obtenido determinada nota)

	Estratificación 

Desglose de datos
	Es una herramienta para mostrar los datos estratificados por niveles, cuando la información puede ocultar hechos reales.

Se utilizará cuando el ANÁLISIS DE LOS DATOS POR APRTES, NIVELES o aspectos sea necesario para clarificar la situación. Particularmente en el análisis de RESULTADOS ACADÉMICOS, cuando conviene precisas, evitando que las medidas enmascaren la realidad, resultados por asignaturas, alumnos, etc. 

	Diagrama de dispersión

Relación entre variables
	Esta herramienta sirve para conocer si existe relación entre dos variables que, en hipótesis, suponemos que tienen relación directa. Cuando la nube de puntos se acerca a la línea, la relación existe; pero cuando se dispersa, indica que no hay relación entre ambas.

Se utilizarán sea necesario ESTABLECER SI HAY RELACIÓN ENTRE DOS VARIABLES. Particularmente, en la EVALUACIÓN por ejemplo, para conocer si hay relación entre notas y asistencia, entre absentismo y resultados, entre trabajos realizados y nota obtenida, etc.

	Diagrama de Pareto

Presentación de datos por importancia relativa
	Es una herramienta para presentar datos señalando el impacto relativo de las variables y sirve para seleccionar los pocos vitales que más inciden y que se deberían priorizar. Se llama también 80-20 porque, habitualmente el 80% de problemas están originados por un 20% de causas.

Se utilizará cuando sea necesario CONOCER LOS POCOS ELEMENTOS VITALES FRENTE A LOS MUCHOS TRIVIALES. Particularmente se utiliza para conocer, por ejemplo, los pocos alumnos / asignaturas que acumulan suspensos, la importancia relativa de cada tipo de quejas más frecuentes, etc.


	ANÁLISIS DE CAUSAS

	Diagrama causa-efecto

Análisis de causas
	También llamado diagrama de Ishikawa o de espina de pescado. Sirve para presentar todas las causas y bloques de causas que inciden sobre un efecto determinado. Las causas se establecen preguntando ¿por qué?. Los bloques de causas pueden prefijarse o establecerse por afinidad.

Se utilizarán SIEMPRE QUE HAYA QUE REALIZAR UN ANÁLISIS DE LAS CAUSAS que provocan efectos no deseados, por ejemplo, excesivo o inusual fracaso escolar, problemas específicos, etc. Particularmente procurará utilizarse en la determinación de ACCIONES CORRECTIVAS

	Diagrama de relaciones

Priorización orientada a causas
	Es una herramienta para establecer prioridades analizando las relaciones causa-efecto que existen entre cuestiones críticas para buscar las fuerzas más motrices y prioritarias

Se utilizará cuando sea conveniente ANALIZAR LA INFLUENCIA mutua entre diversas opciones. Particularmente cuando que haya que establecer PRIORIDADES ESTRATÉGICAS entre diferentes líneas críticas.


	MEJORA CONTINUA Y PROCESOS

	PDCA Rueda de Deming 

Mejora de gestión
	Es la herramienta para la mejora de procesos. Apunta un ciclo de mejora basado en cuatro fases, la planificación, ejecución, evaluación y actualización y mejora. Es la guía básica para cualquier ámbito del Centro, individual o colectivo.

Se utilizará para adoptar un ENFOQUE DE MEJORA CONTINUA AL TRABAJO Y A LA GESTIÓN. Así mismo, en el DISEÑO DE PROCESOS, al objeto de asegurar que éstos incluyen actividades de planificación, ejecución, evaluación y estandarización, como criterio indispensable para la mejora

	Diagrama de flujo

Descripción de procesos
	Se emplea para describir una sucesión lógica de actividades y su relación entre ellas de forma gráfica. Se utiliza, particularmente, para describir procesos o procedimientos de trabajo.

Se utilizará para mostrar gráficamente todo tipo de PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS del Centro.

	Gráficos de control

Variación de procesos
	Es un gráfico de desarrollo que muestra una serie de datos con límites de control estadísticamente determinados. Los gráficos de control sirven para analizar la constancia de los procesos, si la variación en los resultados es debida a causas comunes o especiales de la variación. Reducir la variación es un elemento clave en la mejora de procesos. Los procesos deben estar bajo control. Pueden ser por variables o atributos.

Se utilizará para ANALIZAR EL TIPO DE CAUSAS DE VARIACIÓN en los procesos de enseñanza-aprendizaje. Su utilidad práctica en la enseñanza está aún por confirmar. 


	Gráfico de capacidad

Capacidad de procesos
	Es un gráfico que permite analizar si un proceso está bajo control, es decir si es capaz de asegurar una serie de resultados determinados. Los procesos consistentes, que están bajo control no siempre son “capaces” ya que esto depende del requerimiento. Los índices de capacidad permiten situar la distribución del proceso en relación a los límites de especificación.

Se utilizarán para analizar si los procesos de enseñanza-aprendizaje además de diversas actividades son capaces de dar unos resultados requeridos. Su utilidad práctica en la enseñanza está aún por confirmar


	Histograma 

Variabilidad de datos
	Es un gráfico de barras para mostrar variabilidad de datos que se aportan y ver si esta distribución es normal.

Se utilizará cuando sea necesario MOSTRAR LA VARIABILIDAD DE LOS DATOS, cómo se distribuyen determinados resultados. Particularmente para mostrar, por ejemplo, la DISTRIBUCIÓN DE LAS NOTAS de una asignatura (cuantos alumnos han obtenido determinada nota)


	Diagrama de GRANT 

Planificación 
	Es una tabla o matriz que sirve para mostrar de forma gráfica la planificación de diversas actividades, señalando el periodo establecido para desarrollarlas. Se utiliza, particularmente cuando el realizar una tarea no condiciona el desarrollo de otras. Cuando las relaciones entre actividades existen  son complejas se puede utilizar el diagrama red de actividades (DRA).

Se utilizará cuando SEA NECESARIO Y CONTROLAR UNA PLANIFICACIÓN DE ACTIVIDADES y/o proyectos en cualquier nivel de la organización, particularmente derivados de los planes anuales 


	ANÁLISIS ESTRATÉGICO

	Análisis DAFO

Relación entre variables
	Es una herramienta de análisis. Ante determinada situación, en cuatro cuadrantes, se anotan las debilidades internas y amenazas externas, así como las fortalezas de la organización al respecto.

Se utilizarán en la planificación estratégica para DETECTAR NUEVAS LÍNEAS DE ACTUACIÓN, estrategia o factores críticos de éxito

	Campo de fuerzas

Análisis general
	Es una herramienta de análisis. Es este caso, ante determinada orientación que se quiere adoptar, se describen las fuerzas conducentes que favorecen el proceso y las restrictoras que lo frenan, al objeto de estudiar cómo minimizar las resistencias al rumbo adoptado.

Se utilizará para ANALIZAR ELEMENTOS DE AVANCE Y RESTRICTORES en el desarrollo de proyectos de envergadura


El Representante de la Dirección controlará que las técnicas se aplican correctamente y cuando detecte problemas, revisará los métodos y soportes utilizados, e incluso, recomendará las acciones formativas adecuadas.

Anualmente se tomará una muestra de cursos o procesos y se comprobará que los datos obtenidos han sido tratados con las herramientas de mejora adecuadas. Los resultados de este control se recogerán en un informe siguiendo el modelo MD840201.

Árbol documental

PR8402

MD840201
Control de las Herramientas de Mejora

Procedimientos asociados

PR8401
Análisis de datos.

Registros

MD840201 
Control de herramientas de mejora.

ANEXO I:

	Encuesta

	Descripción
	Técnica de recogida de datos para estudiar una o varias propiedades de una población.

	Aplicaciones
	Recogida de información de una población. Medir estados de opinión en algún proceso.

	Forma de uso
	Deben seguirse las siguientes etapas:

1) Definir el objetivo de la encuesta. Conviene plantearse inicialmente las siguientes preguntas:

a) ¿Qué se pretende estudiar?

b) ¿A quiénes se va a estudiar? Esto es, delimitación de la población (también llamada “universo”). Esto debe hacerse de forma precisa, sin ambigüedades. Debe poder determinarse en cualquier situación si un determinado individuo pertenece o no a ella.

c) ¿Qué variables que intervienen?

d) ¿Se diferenciará entre estratos (grupos distintos)?

e) ¿Se realizará mediante muestreo?

f) ¿Cómo se recogerán los datos?

g) ¿Cómo se presentarán?

2) Determinar la muestra (si no es posible o deseable el estudio completo de todos los individuos de la población, se estudiará sólo una parte representativa de ellos, para inferir posteriormente resultados generales). Véase la ficha correspondiente a la muestra.

3) Definir claramente las características a medir.

Estas características pueden ser:

a) Cualitativas. Si hacen referencia a propiedades expresables en términos no numéricos, que describen cualidades. Dentro de ellas hay dos tipos:

i) Nominales. Las asignaciones no suponen ningún orden (por ejemplo, lugar de estudio).

ii) Ordinales. Los valores presentan un orden. (Muy Malo, Malo, Regular, Bueno, Buenísimo).

b) Cuantitativas. Las propiedades vienen definidas por números con los que pueden realizarse operaciones (medias, desviaciones...). Hay dos tipos:

i) Discretas: sólo pueden tomar un número limitado de valores (por ejemplo, el número de hermanos); 

ii) Continuas: pueden tomar, teóricamente, cualquier valor dentro de un rango o hay tantos valores discretos posibles que obligan a clasificarlos por intervalos (por ejemplo, el tiempo en llegar al centro).

4) Diseñar un cuestionario.

a) Las preguntas deben ser claras y comprensibles.

b) Tipos de preguntas:

i) Abiertas: cuando las respuestas no están prefijadas. Permiten recoger información nueva e imprevista.

ii) Cerradas: sólo son posibles un número limitado de respuestas. El tratamiento de los datos podrá ser, en este caso, más riguroso.

c) Si los datos van a clasificarse por estratos (ver apartado de Estratificación, en la ficha de Tratamiento de Datos), debe contemplarse la inclusión de los individuos en un determinado estrato en el propio cuestionario. Por ejemplo, si los estratos van a venir determinados por los niveles  o el sexo de los encuestados, deben añadirse casillas en las que los encuestados lo indiquen expresamente.

5) Realizar una prueba piloto. Se pasa la encuesta a un número muy reducido de individuos de la población. En ella se podrán detectar fallos en la encuesta, como una deficiente redacción de las preguntas u otros.

6) Trabajo de campo. Obtención de datos por medio de los encuestadores.

	Observaciones
	La siguiente es una lista de posibles errores y recomendaciones para el uso correcto de esta herramienta.

1) La población no está bien definida. Existen individuos cuya pertenencia a la misma no puede determinarse.

2) Las modalidades de la variable a medir deben ser incompatibles y exhaustivas. Cada individuo debe poder presentar una y sólo una de las características a medir. Por ejemplo, si se pregunta por el lugar de estudio y se dan como posibles respuestas: a) Mi habitación o b) Otra estancia de la casa, un alumno que estudie en la Biblitoteca Municipal, no tendrá posibilidad de responder. En situaciones como estas conviene añadir una opción abierta o  una respuesta que englobe a todas las que no están presentes (“Otros”, por ejemplo). Dicho de otro modo, el individuo encuestado debe poder encontrar siempre un lugar, y sólo uno, donde ubicar su respuesta.

3) El cuestionario debe ser claro y concreto, caracterizado por un número reducido de aspectos.

4) Las preguntas no deben contener juicios de valor (Por ejemplo: ¿Es cierto que tu malvado tutor no te trata como te mereces?).

5) Las diferentes opciones de respuesta deben ser equilibradas (Ej.: ¿Estás contento con tu centro? Sí□  No□ ). Por otra parte, el orden de las respuestas no debe ser influyente.

6) Teniendo en cuenta nuestro contexto, es aconsejable que el encuestador (habitualmente un profesor o tutor) esté presente durante la cumplimentación del cuestionario.

	Ejemplo
	Como parte del proceso de Orientación y Tutoría, se desean conocer los hábitos de estudios de los alumnos de ESO.

1) Población: el total de alumnos matriculados en ESO en nuestro centro. Para su delimitación precisa convendría acordar si los alumnos absentistas pertenecen o no a ella.

2) (Omitimos la posibilidad de selección de muestra en este caso).

3) Las características a medir podrían ser: tiempo, lugar y ambiente de estudio.

a) Tiempo: número de horas de estudio a la semana. Variable medible y discreta.

b) Lugar: variable no medible.

c) Ambiente: número de hermanos, ruido... (Debe definirse con más precisión).

4) Cuestionario:

“Cumplimenta los datos del siguiente cuestionario:

Sexo   H□    M□
Nivel:   ESO□    Bachillerato□    Ciclo□

a) ¿Cuántas horas semanales dedicas al estudio?

i) Menos de 5.

ii) De 5 a 10.

iii) De 10 a 15.

iv) Más de 15.

b) ¿Dónde sueles estudiar?

i) En mi habitación.

ii) En otra estancia de mi casa.

iii) Fuera de mi casa (Biblioteca, Instituto...).”

...

Nota: el ejemplo no supone un cuestionario completo y es ficticio.

Otros ejemplos reales pueden verse en los siguientes documentos: MD75AC01 (Cuestionario de Acogida de Alumnos), MD62AP01 (Cuestionario de Acogida de Personal), MD75FC06 (Encuesta a alumnos de la FCT).


	Muestreo

	Definición
	Conjunto de técnicas para la selección de una parte (muestra) de una población estadística., representativa de la misma.

	Aplicaciones
	Inferir propiedades de la población sin el gasto económico, temporal o de otra índole que supondría un análisis exhaustivo de todos los individuos.

	Forma de uso
	Síganse las siguientes etapas:

1) Se escoge el tamaño apropiado de la muestra. Debe buscarse en este punto un equilibrio entre el coste de realización de la encuesta y su imprecisión. Dicho de otro modo, una muestra muy numerosa puede proporcionar datos más fiables, pero resultar cara de realizar, bien en material, bien en tiempo de tratamiento de los datos. 

Como norma general puede decirse que cuanto más heterogénea es una población respecto a la característica a medir, mayor debe ser la muestra para recoger toda la variabilidad.

Una primera aproximación al tamaño de la muestra sería fijarla en √N, donde N es el tamaño de la población. Podría servir para un estudio previo de la variabilidad. Sin embargo, un estudio más riguroso exige tener en cuenta las siguientes fórmulas:

Tamaño para la estimación de una media con el tamaño de la población desconocida:

Cuando el parámetro a estimar es una media, se aplicará la siguiente fórmula:
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donde 

· α es el valor obtenido para un nivel de confianza del 1- α. Se considerará aceptable una confianza del 95%, esto es, 1- α = 0,95, con lo cual α = 0,05.

·  tα es la abscisa en una distribución t de Student (ver Anexo I) para el valor α determinado previamente, donde se supone N → ∞. Para α = 0,05 se obtiene tα = 1,96.

· σ es la desviación típica poblacional. Este valor se determina gracias a estudios anteriores. Cuando esto no sea posible, se tomará la más desfavorable, esto es, se supondrá la máxima variabilidad en las respuestas (ver ejemplo). 

· E es el error máximo admitido, esto es, la diferencia máxima entre el parámetro estimado y el parámetro poblacional, teniendo en cuenta el nivel de confianza determinado. Esto significa que si se da como estimación μ, de la media poblacional X, en un 95% de las muestras extraíbles, la media poblacional estará dentro del intervalo (μ-E/2, μ+E/2). Se suele tomar E como un 10% del rango de valores o del valor máximo en las respuestas.

Tamaño para la estimación de una media si el tamaño de la población es conocido:
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Los valores son los mismos, salvo N, que se corresponde con el tamaño de la población, conocida en este caso.

2) Se determina el método de muestreo. Pueden darse los siguientes casos:

a) El Muestreo Aleatorio Simple. Es la técnica de muestreo probabilístico más usada y fiable. Se extaen los individuos de la muestra al azar. Técnicamente deben reemplazarse tras la extracción, aunque en poblaciones muy numerosas esta distinción es irrelevante.

b) Estratificación. Cuando se pretenden comprobar si hay diferencias en la propiedad a estudiar entre individuos pertenecientes a diversos grupos, o se pretende presentar la información distinguiendo entre los mismos, se suele dividir a la población en los llamados Estratos. Véase el ejemplo de cuestionario en la ficha “Encuesta”. En ese caso, la elección de la muestra debe tener en cuenta la proporción de individuos pertenecientes a cada estrato. Para realizar la estratificación, lo más simple es la extracción de un número de individuos en cada estrato proporcional al tamaño del estrato respecto a la población. Puede seguirse la siguiente fórmula:
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donde ni es el número de individuos de la muestra correspondiente al extrato, n el tamaño de la muestra, Ni el número de individuos del estrato y N el tamaño de la población.

c) Conglomerados. Cuando la composición de la población es similar en cuanto a la característica a medir en distintos grupos, la muestra puede extraerse en sólo uno o varios de estos conglomerados. Por ejemplo, si se desea estudiar a los alumnos del primer ciclo de la ESO, la muestra podría extraerse de los conglomerados 2º ESO A y 1º de ESO A.

d) Muestreo sistemático.  Cuando los individuos de la población están ordenados en listas, se toman los elementos de la muestra de k en k, a partir de uno de ellos escogido al azar. k es la parte entera del cociente de la división del tamaño de la población, entre el tamaño de la muestra.

3) Se extrae la muestra. Tras el trabajo de campo, se extrae la muestra según los criterios prefijados anteriormente. 

	Ejemplo
	Análisis de la opinión en sobre el día de acogida:

1) Puesto que se estimará la media de las respuestas, el tamaño de la muestra (n), es decir, el número de cuestionarios que se analizarán serán tantos como indique la siguiente fórmula, tal y como se recomienda para una población de tamaño conocida:
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· obteniéndose los siguientes valores para la misma: 

· α = 0,05.

· tα = 1,96.

· σ: En el curso 2006-2007, primero en el que se realiza este estudio, se tomará la más desfavorable. Como el rango de valores en las respuestas al cuestionario va del 1 al 5, tal se daría si los datos recogidos estuvieran repartidos, en partes iguales, en los extremos. De este modo, se obtendría una media de 3 una varianza (σ2) de 4. Es decir, σ  = 2.
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En sucesivos cursos se tomaría como σ la obtenida en el curso anterior.

· Se toma E = 0,5, esto es, un 10% del valor máximo (5).

· N sería el número de alumnos matriculados. Supongamos que es igual a 900.

Entonces la fórmula queda:
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Así pues, se analizarían 58 cuestionarios.

En el caso de que la población fuese desconocida, por ejemplo, en una muestra previa al conocimiento de alumnos matriculados, el tamaño de la muestra, según la fórmula correspondiente, quedaría:
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Con lo cual, se analizarían 62 cuestionarios.

En cursos posteriores, se cambiaría  σ por el valor real obtenido en la muestra.

2) Se dividiría la población en dos estratos correspondientes a los dos días en los que se realiza la acogida. Estos estratos están compuestos por los alumnos de ESO (n1), por un lado y por los de Bachillerato, Ciclos Formativos y ESA (n2), por otro. Así, si de los 900 alumnos matriculados hay 530 de ESO y 370 del resto de niveles y el tamaño de la muestra es de 62, se extraerían:
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 cuestionarios de ESO y el resto, 25, de los otros niveles.

3) Se extraería la muestra. De entre los cuestionarios recogidos, se extraen, los 37 de la ESO y los otros 25 de forma aleatoria. Una forma de hacerlo podría ser la siguiente: situar los cuestionarios de la ESO en un montón, dividir su número por 37 (sea este cociente c) y se toman de c en c, comenzando por cualquiera de ellos.
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